



T IP s o n C o m P e t it io n
C R M 与交易成本























系管理 ( C R M ) 由此而受到
许多企业的格外重视
。

































限 理性 ( b o u n d e d
r a t i o n a li t y ) 和机会主义倾















c R M 的定义














































































必 须 弄 清
楚 谁 是 某 人 与 之 交 易 者
,
必 须 告 诉 人
们
,
某 人 愿 意 出 售 某 物
,
以 及 愿 意 在 何











条 款 得 到 遵 守 所
必
要 的 检 查
,
如 此 等 等
。 ”
科 斯 对 交 易 成 本
的 阐 述
,
指 出 了 交 易 成 本 的 完 整 定 义
,




约 及 履 约 等 方 面 的 一 种 资 源 支
出
,










交 易 成 本 有 两 种 分 类 方 法
,
一 种 是
从 会 计 学 角 度 来 考 虑
,
把 交 易 成 本 分 为
销 售 人 员 薪 酬
、
广 告 费 用
、





售 后 服 务 费 用
、




另 一 种 是 从 企 业 运 营 角 度 来 对 交 易




我 们 从 后 一 种 角
度 来 讨 论 交 易 成 本
。
根 据 上 面 科 斯 的 定 义
,
交 易 成 本 包
括 以 下 三 种 成 本
:
搜 寻 成 本 (即交易前的 交易成本 )
:
搜 寻 交 易 双 方 信 息 发 生 的 成 本
。
威 廉 姆
森 对 市 场 交 易 成 本 的 决 定 因 素 作 了 区 分
和 归 纳
,
其 中 一 组 要 素 涉 及 市 场 的 不 确
定 性
。









伙 伴 以 及 供 求 双 方 可




市 场 的 透 明 度 差
,
交 易 双 方 为 了 尽 量 使
自 己 免 受 或 少 受 市 场 变 化 的 不 利 影 响
,
会 尽 可 能 完 善 地 搜 寻 有 关 交 易 的 信 息
。




而 机 会 主 义 倾 向
是 指 个 人 通 过 在 交 易 中 缺 乏 正 直 和 诚 实
来 达 到 自 己 的
目 的
。
由 于 上 述 两 个 人 性
特 点
,
在 企 业 外 部 交 易 的 谈 判 过 程 中
,
有 关 交 易 条 款 的 订 立
、
合 同
的 起 草 等 等
经






企 业 从 中







这 就 自 然 构 成 了 企 业 的 成 本 支 出
。
又 由 于 前 述 市 场 具 有 很 大 的 不 确 定 性
,





企 业 要 通 过 数 个 中 短 期 合 约 来 实 现
长 期 外 部 交 易
,
再 谈 判 的 成 本 往 往 具 有
很 大 的 不 确 定 性
,
有 可 能 大 大 增 加 企 业
管 理 成 本
,
而 且 修 改 合 约 的 再 谈 判 费 用
支 出 也 是 十 分 巨 大 的
。
履 约 成 本 (即 交易后 的 交易成 本 )
:
监 督 合 同 履 行 所 发 生 的 成 本
。
合 同 的 订
立 最 终 要 贯 彻 执 行
,
因 此 还 必 须 考 虑 合
同 的 监 督 和 违 约 惩 罚 问 题
。
虽 然 合 同 本
身 不 能 保 证 对 条 款 的 违 约 行 为 进 行 约
束
,
但 求 助 于 法 律 来 打 击 违 约 行 为 和 交









交 易 双 方 都 势 必 在 谈 判 和 签 订 合 同
时 强 调 和 确 保 合 同 的 完 全 履 行
。
履 约 成
























C RM对 交 易 成 本 的 影 响
实施 C R M对交易成本的影响
,
主




通过 培养忠诚顾 客来降低 交易成本
。
二 是
C R M 通过其技术支持 系统来降
低交 易成本
。
这 套 系 统 结 合 互 联 网 体
系 结 构 和 顾 客 管 理 分 析
,
并 将 最 佳 的


























持 等 提 供 一
个 业 务 自
动 化
的 解 决 方 案
,
从 而 提 高 企 业 与 顾 客 交
易 的 效 率
,





















取 新 顾 客
,
去 搜 寻 自 己 产 品 或 服 务
的 新 消 费 对 象
,
因 为 忠 诚 顾 客 会 频 繁
、
大
量 地 购 买 他 们 认
为





管 理 上 的 20 / 80 原则也告诉我们
,
企 业 的 努 力 应 主 要 放 在 为 企 业 带 来 80 %




保 持 较 高
的 顾 客 忠 诚 度
,
企 业 就 没 有 必 要 去 争 取
只 贡 献 企 业 利 润



























从 而 大 大 降 低 企 业 搜
寻
、
获 取 新 顾 客 的 成 本
费 用
。
通 过 忠 诚
顾 客 对 产 品 或 服 务 的 良 好 评 价 并 向 其 周
边 群 体 传 播 来 影 响 其 他 潜 在 顾 客 的 方
式
,
特 别 在 商 品 没 有 差 异
,
或 者 即 使 存
在 差 异 但 消 费 者 在 使 用 之 前 不 清 楚 这 些
差 异 的 情 况 下
,
口
碑 效 应 能 产 生 极 大 威




























少 使 用 广
一
告






















































全 球 的 顾 客 都 可 以 通 过 网 络 随





如 果 顾 客 对 产 品 感 兴 趣
,
可
以 通 过 企 业 的 网 站 阅 读 更 多 的 产 品 信 息
和 企 业 资 料
。
如 果 对 产 品 有 疑 问
,
还 可
以 在 线 或 通 过 电 子 邮 件 与 销 售 代 表 联
系
。
这 种 互 动 式 的 广 告
,
可 以 提 高 交 易










低 顾 客 寻 找 信 息 的 成 本
。
许 多 企 业 在 其
网 站 提 供 了 信 息 分 类 功 能
,
使 顾 客 能 够
在 有 序 的 分 类
目
录 中 迅 速 找 到 所 需 内 容
。
降 低 谈 判 签 约 成 本
实 施
C R M 以培养忠诚顾客和实现
谈判签约电子化
,
可 以 简 化 企 业 与 顾 客
谈 判 签 约 的 复 杂 性
,
提 高 双 方 进 行 生 意











一 般 来 说
,
企 业 与 忠 诚 顾 客 之 间
彼 此 相 互 了 解 (尤其是与企业的大客户
之间 )
,
这 在 一 定 程 度 上 消 除 了 谈 判 签
约 双 方 的 信 息 非 对 称 性
,
降 低 了 双 方 谈
判 签 约 环 境 的 复 杂 性 和 不 确 定 性
,
从 而








企 业 通 过 顾 客 细 分 和
数 据 挖 掘
,
基 本 上 掌 握 了 自 己 产 品 或 服
务 的 消 费 对 象 的 详 细 情 况
,




更 是 了 如 指 掌
。
基 于 双 方 的 相 互 了 解
,
企 业 与 忠 诚 顾 客 之 间 更 倾 向 于 签 订 长 期
合 约
,
从 而 避 免 由 于 不 断 签 订 中 短 期 合




企 业 可 以 借
助




( E 一m a i l )
,
新 闻 组 ( N
e w s G r o u p )




网 上 咨 询 和 洽 谈 超 越 人 们 面 对
面 洽 谈 的 限 制
,
提 供 多 种 方 便 的 异 地 交
谈 形 式
,
不 但 节 约 了 交 易 双 方 的 时 间
,
提 高 了 效 率
,





对 于 销 售 无 形 产 品 的 企 业 来
说
,
互 联 网 可 以 为 顾 客 提 供 直 接 试 用 产
品 的 机 会
,









这 提 高 了 企 业 与 顾 客 谈




c R M 可以对合同进行全面管理
,
从 合 同 的 起 草 到 合 同 的 签 订 和 执 行
。
降 低 履 约 成 本
实 施











可 以 大 幅 降
















业 与 他 们 进 行 交 易
,
可 以 降 低 违 约 风
险
,








C R M 培养的忠诚顾客是那些具有
较高整体价值的顾客
,
这 其 中 当 然 包 括
高 的 信 用 等 级
、
强









C R M 系统中的电子支付方式采
用先进电子通讯技术
,
通 过 数 字 流 进 行
信 息 传 输
,















以 足 不 出 户
,
在 很 短 时 间 内 完 成 整 个 支
付 过 程
,
支 付 的 费 用 仅 相 当 于 传 统 支 付
方 式 的 几 十 分 之 一
,




C R M 系统对企业的前台与后台
进行整合
,
实 现 了 销 售
、
库 存 和 生 产
的
信 息 共 享
,






的 时 滞 效 应
。
C R M 还对企业的
销售 网络进行调整
,





这 其 中 包 括 企 业 通 过 互 联
网 进 行 网 上 销 售
,
实 现 销 售 无 店 铺 化
,













特 别 是 网 上 自 助 服 务
,
可 以
大 量 减 少 电 话 咨 询 的 次 数
,
进 而 节 省 大
量 开 支 和 人 员 投 人
。
通 过 以 上 分 析
,
可 以 看 出
:
实 施
C R M 能够大大降低企业与顾客之间的
交易成本
,
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